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La investigación realizada tuvo como objetivo general determinar el costo de servicio 
y su incidencia en la rentabilidad de la empresa J&B Digital Technology E.I.R.L, 
Tarapoto, año 2020. En cuanto a su metodología, el tipo de estudio fue aplicado; de 
diseño no experimental explicativo, asimismo la muestra estuvo constituida por el 
Gerente General, reportes de costos y estados financieros. Los instrumentos aplicados 
para la recolección de datos fueron la entrevista y guía de análisis documental. Los 
resultados muestran que la empresa no cuenta con un sistema de costos y todo lo 
realiza de manera empírica, por lo que no existe un control y ni una buena asignación 
de los elementos de costos, asimismo no se cuentan con formatos para facilitar el 
registro de los costos empleados en el servicio de instalación y mantenimiento. 
Conclusión: el costo de servicio incide significativamente en la rentabilidad de la 
empresa J&B Digital Technology E.I.R.L, debido a que la mala asignación de los 
elementos de costo, causó el cálculo incorrecto de los costos de servicio, 
disminuyendo de esa manera la utilidad neta y por ende los índices de ratios no son 
los reales. 
 










The general objective of the research carried out was to determine the cost of service 
and its impact on the profitability of the company J&B Digital Technology E.I.R.L, 
Tarapoto, year 2020. Regarding its methodology, the type of study was applied; of 
explanatory non-experimental design, likewise the sample consisted of the General 
Manager, cost reports and financial statements. The instruments applied for data 
collection were the interview and document analysis guide. The results show that the 
company does not have a cost system and it does everything empirically, so there is 
no control and no good allocation of cost elements, and there are no formats to facilitate 
the recording of costs. the costs involved in the installation and maintenance service. 
Conclusion: the cost of service has a significant impact on the profitability of the 
company J&B Digital Technology EIRL, because the misallocation of cost elements 
caused the incorrect calculation of service costs, thus reducing the net profit and 
therefore hence the ratios indices are not the real ones. 
 














En un ámbito internacional, los costos cumplen un rol importante en las empresas 
comerciales y de servicios, debido que facilita la fijación de los precios y de sobre todo 
ayuda a determinar la adecuada asignación de cada recurso empleado, no obstante, 
muchas empresas presentan dificultades al no poder emplear una adecuada 
clasificación de costos que pueda responder a las necesidades esenciales de los 
productos o servicios. En Ecuador, un estudio realizado establecido que gran parte de 
las empresas exportadoras no ejecutan un buen control de los costos de servicio 
apropiadamente, el análisis contable en función a los costos es deficiente, situación 
que ha generado bajos índices en el rendimiento de la organización porque el margen 
de ventas obtenido fue de 0.4%, rendimiento sobre las ventas fue por 0.8%, dichos 
resultados no generaron ningún beneficio a la organización que necesita de un mejor 
control de costos. Los resultados económicos encontrados en la organización se 
deben a la mala identificación de los costos que involucran los materiales directos, 
mano de obra y costos indirectos (González, 2017).  
En un entorno nacional, un informe realizado por el Diario El Comercio (2017, 
13 de Abril) expresó que el 46% de las compañías peruanas había planeado minimizar 
sus costos y gastos en un 5% al final del periodo, no obstante, el 88% de los 
entrevistados manifestó que toda iniciativa para minimizar los costos debe estar sujeto 
al área de administración, de igual modo, la reducción de los servicios que agrupa a 
los viajes, suministros, asesorías, entre otros. Al final de todo, solo el 25% de las 
empresas ha podido minimizar sus costos, donde el 75% restante tuvo serios 
problemas en cuanto a los resultados que involucran a la rentabilidad, pues este no 
fue lo suficiente para cubrir las ganancias esperadas por parte de los socios de las 
compañías. Cabe recalcar que las empresas tenían falencias en función a la 
identificación de sus costos, puesto que las compañías tienden a elaborar estudios de 
mercado para mejorar sus ventas y por ende incrementar su rentabilidad, sin embargo, 
no distribuyen apropiadamente sus costos, en algunas ocasiones, existe exceso de 
costos en materiales, mano de obra deficiente y costos innecesarios para la 
generación de un producto o servicio. 
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En un entorno local, el trabajo investigativo se ubica en la empresa J&B Digital 
Technology E.I.R.L., ubicada en el Jr. Miguel Grau N° 201 ubicada en el distrito de 
Tarapoto; su actividad principal son las telecomunicaciones inalámbricas (servicio de 
televisión por cable) el inicio de sus actividades fue en el 2012, así también tiene como 
clientes a personas jurídicas como hoteles, alojamientos, minas, constructoras etc., 
tiene únicamente a la empresa DIRECTV como proveedor. La empresa en mención 
viene presentando problemas que se asocian al costo de servicios, debido a que no 
están correctamente estructurados y su asignación no es la adecuada. En una 
conversación con el gerente se conoció que tanto él como sus trabajadores 
desconocen de costos, y la identificación de sus elementos, ya que todos sus registros 
lo llevan en cuadernos donde realizan anotaciones esporádicas respecto a los 
materiales utilizados, lo que les dificulta conocer datos reales respecto a los costos de 
servicio en los que se incurre, además los resultados económicos han disminuido 
conforme a lo evidenciado en los estados financieros, el cual no son suficientes para 
futuras inversiones, puesto que, por la demanda de empresas del mismo rubro.  
Con respecto a los materiales directos, la empresa no cuenta con los recursos 
necesarios para ofrecer el servicio de telecomunicación, en varias oportunidades no 
pudieron satisfacer a las necesidades de los clientes, razón por la que tuvieron que 
dejar el servicio. En la mano de obra, debido a la pandemia, la empresa tuvo que 
suspender los servicios de algunos de sus colaboradores, de modo que no cuentan 
con personal debidamente capacitado para las instalaciones que corresponden. En 
cuanto a los gastos indirectos, la empresa no ha tenido suficientes recursos para cubrir 
el costo del alquiler, teniendo que acudir a préstamos bancarios para solventar dichas 
deudas, falta de capacitaciones para sus colaboradores y no existe mayor inversión 
en cuanto a publicidad, motivo por el cual la organización no ha podido aumentar su 
cartera de clientes. Los acontecimientos han provocado que los índices de rentabilidad 
durante el periodo 2020 fuesen bajos y generen problemas económicos. Por este 
motivo, es necesario llevar a cabo el presente estudio a fin de aportar posibles 
soluciones a los problemas descritos. 
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Ante la problemática evidenciada, se formuló el siguiente problema general: 
¿De qué manera el costo de servicio incide en la rentabilidad de la empresa J&B Digital 
Technology E.I.R.L, Tarapoto, año 2020? Los problemas específicos son: ¿Cómo es 
la situación actual de las actividades de costo de servicio en la empresa J&B Digital 
Technology E.I.R.L, Tarapoto, año 2020?, ¿Cuáles son los elementos del costo de 
servicio en la empresa J&B Digital Technology E.I.R.L, Tarapoto, año 2020? ¿Cómo 
es la estructura de costos de servicio en la empresa J&B Digital Technology E.I.R.L, 
Tarapoto, año 2020?, y ¿Cuáles son los índices de rentabilidad en la empresa J&B 
Digital Technology E.I.R.L, Tarapoto, año 2020? 
El desarrollo de este estudio es de total relevancia y se justifica de la siguiente 
manera: por su conveniencia, por cuanto, es importante para la empresa J&B Digital 
Technology E.I.R.L realizar un orden en la parte de gestión, y por defecto en la 
contabilidad; para conocer el costo de los servicios que brindan la empresa y la 
rentabilidad que se obtiene. De igual modo, se justifica por su relevancia social, con el 
fin de describir los factores que inciden en la rentabilidad de las empresas que prestan 
servicios, y proponer un sistema de mejora de la rentabilidad y competitividad para 
lograr el crecimiento sostenible, como principal fuente de toma de decisiones que 
vayan en la búsqueda de abarcar todos las deficiencias que impiden la eficiente 
determinación de los costos de servicio, favoreciendo de ese modo a las empresas y 
las personas y así obtengan productos y servicios de alta calidad.  
De otro modo, se justifica por su valor teórico, ya que el estudio está compuesto 
de información relevante sobre costo de servicio y rentabilidad, tanto internacionales y 
nacionales que son obtenidas de bases de datos confiables, que brindaran al estudio 
veracidad y sobre todo credibilidad. Además, se justifica por su implicancia práctica, 
pues la empresa también necesita tener un costo de servicio planificado y ordenado, 
relacionados con sus elementos característicos, tales como materiales directos, mano 
de obra directa y costos indirectos, así como la formulación y provisión de información 
sobre reportes de costos, para que la gerencia, como parte de sus esfuerzos, pueda 
tomar decisiones planificadas, oportunas y correctas para evaluar lo que se ha hecho 
en un determinado período de tiempo (Inversión) y rentabilidad generada de esa 
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acción. Para finalizar se justifica por su metodología, ya que se diseñarán instrumentos 
que servirán para la recolección de datos, asimismo se emplearán métodos que a su 
vez contribuirán en el desarrollo de la investigación.  
Se planteó como objetivo general: Determinar el costo de servicio y su 
incidencia en la rentabilidad de la empresa J&B Digital Technology E.I.R.L, Tarapoto, 
año 2020. Asimismo, los objetivos específicos son los siguientes O1: Conocer la 
situación actual de las actividades de costos de servicio en la empresa, O2: Identificar 
los elementos del costo de servicio en la empresa J&B Digital Technology E.I.R.L, 
Tarapoto, año 2020, O3: Determinar la estructura del costo de servicio en la empresa 
J&B Digital Technology E.I.R.L, Tarapoto, año 2020, y O4: Analizar los índices de 
rentabilidad en la empresa J&B Digital Technology E.I.R.L, Tarapoto, año 2020. 
Asimismo, se planteó la hipótesis general que responde al problema, siendo en este 
caso: El costo de servicio incide significativamente en la rentabilidad de la empresa 







II. MARCO TEÓRICO 
La investigación se sustenta de antecedentes, a nivel internacional Sánchez y Lazo 
(2018) en su artículo científico tuvo como objetivo conocer los componentes o factores 
determinantes que permiten mejorar la rentabilidad. Universidad de las Fuerzas 
Armadas, Ecuador. Se aplicó una investigación básica, no experimental de nivel 
descriptivo, la población y muestra estuvo compuesta por 2.472 firmas que fueron 
elegidas por estratos. La técnica empleada fue análisis documental y el instrumento 
fue una guía de análisis documental. Resultados, los índices de rentabilidad necesitan 
una revisión permanente, a fin de vigilar la evolución de las empresas, a su vez tomar 
decisiones que ayuden a su crecimiento. Conclusión: los factores determinantes que 
ayudan a mejorar e incrementar la rentabilidad son: los recursos humanos calificados, 
inversión en los activos fijos, ya que generan ingresos, acceso a financiamientos, 
adicionalmente, inventarios de materias primas y productos terminados. 
Del mismo modo, Golpe (2018) en su artículo científico tuvo como propósito 
identificar los procesos productivos y analizar el costo que emplea una empresa de 
servicio. Universidad de la República, Chile. Se empleó un estudio aplicado, no 
experimental de nivel descriptivo. Las técnicas utilizadas fueron la entrevista y 
observación y como instrumentos, fichas bibliográficas, guía de entrevista y ficha de 
verificación. La muestra estuvo compuesta por los registros documentales que 
describen los costos utilizados. Resultado. No se registra todos los materiales que se 
han empleado para brindar el servicio, asimismo existe deficiencia en identificar 
exactamente los elementos de costo. Conclusiones, la empresa no cuenta con un 
sistema integrado y eficaz para conocer detalladamente los materiales que se emplea 
lo que limita conocer el costo de servicio que realmente utiliza la empresa 
Por su lado, Cantero-Cora y Leyva-Cardeñosa (2017) en su artículo tuvo como 
propósito desarrollar un procedimiento para el análisis efectivo de la rentabilidad. 
Universidad de Holguín, Cuba. Se empleó un estudio aplicado, no experimental de 
nivel explicativo. Siendo la muestra toda la información necesaria de los costos 
utilizados en el proceso. Las técnicas utilizadas fueron la observación y como 
6 
 
instrumento registros documentarios. Los resultados fueron que hubo un sobregiro de 
los costos, siendo un factor que está afectando la rentabilidad, asimismo el incremento 
se debe a las variaciones en los elementos de costo, por concepto de materiales, por 
otro lado, no se dispone de la información de las normas de consumo de productos 
por servicio, lo que determina la ineficiencia en la gestión de la empresa. Conclusión, 
el diseño de una estructura eficiente teniendo en cuenta las normas de consumo, 
ayudó favorablemente a mejorar el análisis de la rentabilidad.  
Crespo (2017) en su investigación tuvo como finalidad establecer el costo real 
del servicio de alquiler, permitiendo identificar cada uno de los elementos del costo. 
Pontificia Universidad Católica del Ecuador. Se empleó un estudio descriptivo y 
explicativo, no experimental. La muestra estuvo compuesta por 10 colaboradores y el 
acervo documentario de los costos y los instrumentos fueron cuestionario y análisis 
documental. Entre los resultados se conoció que se emplea un tipo de costo empírico, 
sin registro documentario que respalde la actividad, como también no se identifican los 
recursos de acuerdo al elemento de costo que corresponde. Conclusión, que la 
empresa carece de una estructura de costos que le permita establecer un precio 
razonable en el mercado.  
González-Reyes y Moreno-Pino (2016) en su artículo tuvieron como propósito 
desarrollar un procedimiento eficiente para la implementación de un sistema de gestión 
de costos.  Universidad de Holguín. Cuba. Se aplicó un estudio aplico, con diseño no 
experimental – explicativo. La población y muestra estuvo compuesta por los registros 
documentarios, utilizando instrumentos como análisis documental. Resultados, es 
necesario que los costos estén correctamente identificados y que se reconozcan todos 
aquellos que se involucran en el servicio, lo que ayudaran en la fijación del precio. 
Conclusión, se desarrollaron 4 etapas y paso, creando un sistema de costos, 
estructurado de acuerdo a los elementos de costos, materiales directos, mano de obra 
y costos indirectos, lo que ayudará a controlar eficientemente los recursos.  
En un ámbito nacional, Zurita, Pucutay y Córdova (2019) en su artículo tuvo 
como finalidad proponer estrategias claves para mejorar la rentabilidad, Caso: 
Empresa Indema Perú S.A.C, Universidad Norbet Wiener – Lima. Perú. Se aplicó un 
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estudio aplicó, con diseño no experimental – descriptivo. La población y muestra 
estuvo compuesta por el gerente general, contadora y jefe de finanzas como también 
los registros documentarios, utilizando instrumentos como guía de entrevista y ficha 
de análisis documental. Resultados, Los resultados evidenciaron que la rentabilidad 
sobre los activos bajo sus índices año tras año, así también tuvo un rendimiento de 
0.86% sobre la inversión en 2016, y el siguiente año generó pérdidas; sin embargo, 
para el año 2018, obtuvo un 0.08%. Además, existió un niel bajo en las ventas lo que 
ocasionaron que los índices bajen considerablemente. Concluyendo que los factores 
que influyen de manera significativa en los índices de rentabilidad es el alto costo de 
ventas, ya que en 2018 representó un 85% del nivel de ventas y con el pasar de los 
años se redujo a 70%.  
De igual manera, Segura (2019), en su artículo tuvo como finalidad conocer las 
operaciones relacionadas a la rentabilidad de la empresa Hadrodt Perú S.A.C, 2016-
2018. Universidad Norbet Wiener, Lima. Perú. Se cumplió una investigación aplicada, 
no experimental de nivel descriptiva, siendo como muestra dos colaboradores del área 
de finanzas y los instrumentos empleados fueron una entrevista y registros 
documentarios. Resultados, los índices de rentabilidad no son los favorables, lo que 
se evidencia una disminución año tras año, debido a la deficiente administración de 
las finanzas. Conclusiones, del 2016 hasta 2018, el rendimiento sobre el activo fue de 
1.02%, -2.64% y -1.69%, obteniendo un margen bruto, de 0.53%, -0.99% y -0.62%. y 
el rendimiento sobre el patrimonio fue 7.41%, -24.29% y -9.87%.  Definitivamente la 
empresa debe tomar una decisión inmediata para contrarrestar las deficiencias   que 
están afectando los índices de rentabilidad, como la poca inversión de los activos, 
personal incompetente, ausencia de financiamiento.  
Montenegro y Sánchez (2019), en su investigación tuvieron como finalidad 
establecer la influencia de los costos de servicio en la rentabilidad de la empresa 
Importaciones Innova S.A.C., Universidad César Vallejo, Lima. Chiclayo. Se cumplió 
una investigación aplicada, explicativa no experimental – correlacional, siendo como 
muestra 10 colaboradores y los instrumentos empleados fueron una entrevista y 
cuestionario y el análisis documental. Resultado, el 80% de los colaboradores 
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señalaron que los costos de combustible y viáticos casi nunca se asignan en el costo 
del servicio. Los índices de rentabilidad disminuyen la rentabilidad económica en 
0.53%, la rentabilidad financiera en 1.42% y la rentabilidad de ventas en 0.17% 
asimismo no se solucionan a tiempo los reclamos de los clientes lo que genera 
penalidades. Conclusión, se obtuvo un nivel de correlación de 0.746 y un nivel de 
significancia de 0.013, lo que muestra una influencia significativa entre las variables,  
Por su lado, Muñoz y Garate (2017) en su investigación tuvo como finalidad 
realizar un análisis de los costos operativos que se utilizan en el servicio y establecer 
su incidencia con la rentabilidad en el Hotel Monte Azul – Tarapoto Universidad 
Nacional de San Martín-Tarapoto. Tipo de estudio básica, de método inductivo, de 
diseño no experimental -descriptivo, siendo como muestra el acervo documentario, y 
el análisis documental fue el instrumento empleado. Resultado, los costos operativos 
son ineficientes debido al incremento de los gastos y la rentabilidad disminuyó de 
22.68% a 21.97%. Conclusión, los costos operativos incidieron en la rentabilidad de 
manera negativa, ya que los índices de rentabilidad fueron bajos, causado por el 
inadecuado control de los costos operativos. 
Por lo consiguiente, la investigación se fundamenta teóricamente, que es 
expresado por diversos autores. Para la variable costo de servicio, Fernández (2013), 
se refiere a un factor determinante, cualidades tecnológicas de una organización que 
contribuye a la búsqueda del rendimiento económico de las compañías. Por su parte, 
Wirtz y Zeihami (2018) establecen que este tipo de costo permite la determinación de 
los costos de cada unidad que requieren de cierta técnica y proceso. En tanto, Salim 
y Onyia (2017) dan a conocer que es la forma de adquisición de un bien o servicio, 
venta de un producto intangible que otorga servicios a otras compañías que 
comprenden mano de obra y costos indirectos de servicios. Además, Golpe (2018) 
señala que en las organizaciones se caracterizan por elementos esenciales que se 
involucran en el procedimiento de la producción de servicio, costo de horas y los costos 
indirectos. 
En base a la importancia, Osako y Takey (2019) infieren que los costos de 
servicio son fundamentales en toda compañía, pues logran determinar el resultado que 
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involucra las ganancias o pérdidas de las transacciones además de ser una 
herramienta importante en la toma de decisiones. Por su lado, Gunarathne y 
Samudrage (2018) explican que logra implementar sistemas de gestión, que 
contribuyen a tomar decisiones en base a la optimización de los resultados alcanzados 
por la compañía. Con respecto al costo Tomic y Kuzmanovic (2018) explican que es 
un elemento relevante y son erogaciones que las compañías desarrollan y que son 
parte del procedimiento de elaboración de un bien o la prestación de servicios con el 
único propósito de costear. En tanto, Rincón et al. (2019) expresan que los costos son 
recursos monetarios importantes en la elaboración de ambos tipos que lo conforman 
y la obtención de resultados favorables en un futuro. 
Quezada y Nájera (2020) indican que las compañías buscan llenar las 
expectativas que el cliente necesita y que día tras día se preocupan por otorgar un 
buen servicio. Asimismo, Hasan y Naved (2019) manifiestan que involucra la 
elaboración de un sin número de actividades que cumplen con ciertas condiciones de 
manera que al ser ofrecido este se encuentre apto a ser correspondido por medio de 
un pago. En base a la contabilidad de costos, Alvear y Figueroa (2018) expresan que 
la contabilidad de costos tiene como principal objetivo determinar adecuadamente los 
costos directos e indirectos que son utilizados en la creación de un bien o servicio, a 
fin de desarrollar estrategias de control y que al mismo tiempo permita reducir costo 
incensario. Así también, Wolfram (2017) menciona que logra la obtención de 
información de los costos fehaciente, claro, comparable y útil para optimizar las 
decisiones de la organización, evaluar la evolución del negocio y mejorar la estrategia 
comercial. Además, Gastalver (2017) indica que la contabilidad de costos permite el 
control de las existencias por medio de documentos de control que involucra al informe 
de recepción y salidas, así como la hoja de Kardex.  
Con respecto al análisis del costo de servicios por clientes, Gastalver (2017) 
indica que cuando las organizaciones emplean el costo de servicio, cada una de ellas 
determina una categorización o segmentación de clientes en función a las 
características de atención que establezcan. Asimismo, Reveles (2019) manifiesta que 
es relevante considerar que las empresas deben realizar inversiones en el activo o 
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capital por cada cliente que fue atendido. Para acabar, Yong (2017) da a conocer 
algunas formas de incrementar el rendimiento económico en la operación de costo, 
donde surge la capacidad para gestionar la logística de entrega, acuerdos de niveles 
de servicios, volúmenes de pedidos y la rotación adecuada de las existencias. 
En función a la medición de la variable, Fernández (2013), explica el costo de 
servicio por medio de las siguientes dimensiones: Materiales directos, son los recursos 
que la compañía emplea para la generación del servicio y son elementos claves, 
necesarios e indispensables para la creación de la misma, las cuales se involucran 
directamente con el producto o servicio. Tiene como indicadores: Calidad de 
materiales; son el grupo de materiales que contiene la organización para sus 
respectivas instalaciones del servicio oferente, estos deben cumplir con la calidad 
requerida y estar en óptimas condiciones para evitar reclamos de los clientes. Sitio de 
instalación; son las instalaciones de las redes para el acceso al servicio de oferta la 
compañía, donde los técnicos deben acomodarlos y situarlos en lugares seguros. 
La siguiente dimensión, como explica Cano (2017), es la mano de obra directa, 
se refiere al grupo de colaboradores que directamente elaboran la transformación de 
los servicios de la organización. De serlo contrario, el servicio no podría ofrecerse al 
público en general. Tiene como indicadores: Remuneraciones, son los pagos 
mensuales o por jornada que se deposita a los trabajadores de la compañía por el 
trabajo desarrollado. Las remuneraciones van de acorde al cargo y tipo de trabajo que 
desempeña cada individuo. Tiempo de ejecución del servicio, hace referencia a la 
cantidad de horas de trabajo realizada por los colaboradores, estás deben ser efectivas 
durante la permanencia de estos. 
Para culminar, Cano (2017) menciona los gastos indirectos, que se caracterizan 
por abarcar todos los costos de servicio que se componen como parte del objeto de 
costos, los mismos que no se identifican o miden económicamente. Asimismo, es la 
suma de todos aquellos costos indirectos en los que la compañía utiliza en el proceso 
de generación del servicio. Involucra al a jefes de operaciones, combustibles y algunos 
materiales indirectos. Tiene como indicadores: Costo de alquiler de local; es el costo 
efectuado por el alquiler del local comercial y este es fijo durante cada mes y debe ser 
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cancelado a tiempo. Capacitación de trabajadores: Son los talleres que desarrolla la 
compañía a fin de fortalecer el lazo entre jefe y colaborador por medio de 
conocimientos, permite el incremento de conocimientos para que estos puedan ofrecer 
el servicio. Costo de publicidad; es el costo que invierte la organización para poder 
ofertar su servicio e incrementar ingresos por medio de la atracción de nuevos clientes. 
Estos deben ser medibles en lo posible no ser mayor a los ingresos percibidos por la 
compañía. 
En cuanto a la variable rentabilidad, Eslava (2013) aluden que es el beneficio 
que obtiene una empresa tras realizar una inversión, el mismo que permite conocer la 
evolución y la capacidad que cuenta la empresa para obtener recursos financieros, su 
medición depende de ratios que determinan si se obtuvo pérdida o ganancia. De igual 
manera, Acharjya (2018) señala que es la capacidad que posee una entidad para 
aprovechar sus recursos económicos y financieros, generando de esa manera 
ganancias, no obstante, una mala gestión puede ocasionar pérdida que puede 
desestabilidad a la empresa. Para conocer el estado económico de la empresa se 
emplean ratios que miden la efectividad de la administración y la utilización de sus 
activos. Asimismo, Apaza, Salazar y Lazo (2019) mencionan que los ratios de 
rentabilidad son fórmulas que sirven para comparar sus resultados entre años 
anteriores, con la finalidad de conocer cómo marcha la empresa, y también para 
determinar si los recursos están siendo manejados con eficiencia.  
Por su parte Aru (2018), señala que la rentabilidad se refiere a actividades 
económicas que movilizan un conjunto de medios, recursos tanto materiales, humanos 
y financieros a fin de conseguir el resultado esperado. Es decir, la rentabilidad es el 
resultado final después de la inversión de dinero, el mismo que sirve para conocer la 
evolución de la empresa año tras año, de igual manera Chilón (2020) refiere que una 
empresa es buena cuando es rentable, es decir la rentabilidad es la justificación de la 
empresa muestra crecimiento y bienestar económico, siendo estos mayores que sus 
obligaciones (egresos), de la misma manera es el resultado entre la relación de lo 




Tipos de rentabilidad, Elrehail y Ahmad (2017), señala que existe dos tipos, la 
rentabilidad económica y la financiera, en el cual, la primera busca determinar lo que 
se ganó tras una inversión, a fin de conocer si el negocio tiene crecimiento o no. Por 
su parte Eneizan (2018), señala que el segundo, determina la ganancia de cada socio 
que conforma la empresa u organización, a fin de establecer si las inversiones 
realizadas por los mismos son rentables. Del mismo, modo Gatuiri (2017) corrobora 
con los autores anteriores, donde menciona que los ratios de rentabilidad se dividen 
en económicas y financieras, donde ambas son totalmente diferentes por cuanto la 
rentabilidad económica (RE) considera todos los bienes para generar ganancias, en 
cambio la rentabilidad financiera (RF) solo toma en consideración el número de 
recursos propios empleados o socios.  
Importancia del análisis de rentabilidad, Gharaibeh y Bani (2020) declara que, 
al realizar un análisis de la rentabilidad, este permitirá conocer la capacidad que tienen 
la empresa de generar beneficios o utilidades, por otro lado, Grozdanovska, (2017) 
infiere que el análisis de rentabilidad permite evaluar los resultados económicos 
relacionados al mundo empresarial y se utiliza para relacionar el rendimiento con 
activos, capital, ventas o inversiones comerciales. Se basa fundamentalmente en el 
análisis de variables derivadas del resultado y del balance, y Masdupi; Tasman y 
Davista (2018) mencionan que la rentabilidad de una empresa será de suma 
importancia para sí misma, así como para los terceros interesados, en particular los 
socios. Esto influirá no solamente en las decisiones de inversión de los socios, sino 
además en las decisiones respecto al modelo de financiación que propondrá la 
organización.  
Función de la rentabilidad, Nogueira y Hernández (2017) señala que la 
rentabilidad tiene dos funciones: asegurar el desarrollo presente y futuro de los 
emprendedores actuales (mañana), por otro lado, Ortega (2020) refiere a la unión entre 
la ganancia pública y la inversión para realizarla, porque mide la eficiencia de la 
organización que debe ser evaluada por la ganancia de ventas obtenida en un tiempo 
determinado. Pervan, Pervan, y Curak (2019) señalan que puede correlacionar el 
contenido obtenido a través de la cuenta de resultados con el contenido requerido para 
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realizar las actividades comerciales. La rentabilidad está completamente relacionada 
con el beneficio empresarial obtenido, ya que vincula el beneficio con la magnitud 
directamente relacionada o la producción indirecta. 
Características de un negocio rentable, Sainjargal y Naranchimeg (2020) refiere 
que genera planes de negocio con la finalidad de desarrollar una estructura muy 
organizada, y de esa manera centrarse en el cumplimiento de los objetivos, asimismo 
Santisteban y Zaldívar (2020) menciona que otra característica es obtener una 
excelente relación con los clientes, ya que para una empresa rentable es importante 
tener una conexión estrecha con sus usuarios, como también generar finanzas 
impecables, ya que crea presupuestos que ayuda a administrar eficientemente sus 
recursos económicos. Y por último Wereda (2017) concreta que un negocio rentable 
crea productos sobresaliente y servicios de calidad, también desarrolló tecnología para 
mejorar la productividad.  
Evaluación de la rentabilidad, Eslava (2013) relaciona 3 dimensiones claves, 
con los costos, entre ellos, margen de utilidad bruta, siendo su fórmula la utilidad bruta 
entre las ventas netas, el mismo que mide la ganancia obtenida por la empresa en 
relación a la utilidad neta respecto a las ventas en el mismo periodo. Margen neto, 
compuesto por la utilidad neta entre las ventas netas, mide el % de cada unidad 
monetaria de ventas que resta después de que todos los gastos realizados, incluyendo 
los impuestos, han sido deducidos. Rentabilidad sobre la inversión, compuesto por la 
fórmula, utilidad neta después de impuesto entre los activos totales, el cual da a 
conocer la efectividad general para crear ganancias con las inversiones o con los 
activos disponibles. Rentabilidad neta, que se compone de la división de la Utilidad 
neta y Ventas totales, es cual es un ratio que mide las ganancias obtenidas a partir de 




3.1. Tipo y diseño de investigación 
Tipo de investigación 
La investigación fue aplicada, por cuanto permitió la búsqueda de alternativas de 
solución a determinados problemas evidenciados, mediante la revisión de teorías 
relacionadas a las variables en estudio, el cual ayudó a comprender el 
comportamiento de las mismas (Baena, 2017). Por lo tanto, se brindó 
recomendaciones que dieron solución a las deficiencias existentes respecto a los 
costos de servicio, los cuales están afectando en cierto modo al rendimiento 
económico de la empresa.  
 
Diseño de investigación  
Se presentó un diseño no experimental, por cuanto no se manipularon las 
variables en estudio, simplemente fueron estudiadas en su contexto natural. 
Asimismo, es de tipo explicativo, debido a que se recopiló información y se 
describieron las características y naturaleza de la muestra; y se explicaron una 
relación causal entre el costo de servicio y su efecto en la rentabilidad. Por último, 
es de corte transversal, puesto que el análisis de la información fue establecido 
en un periodo determinado (Cantillo y Buitrago, 2018). 
El esquema que se utilizó, tiene como propósito analizar la incidencia y los 
valores en que se desarrollan una o más variables (García, 2018). 
 
         V1      
       
                                           M              i 
                                  
        V2 
Donde: 
M = Muestra 
V₁ = Costo de servicio 
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V₂ = Rentabilidad 
I = Incidencia 
 
3.2. Variables y operacionalización 
Variable I: Costo de servicio 
Definición conceptual: Fernández (2013), se refiere a un factor determinante, 
cualidades tecnológicas de una organización que contribuye a la búsqueda del 
rendimiento económico de las compañías. 
Definición operacional: A fin de evaluar la variable, se hizo uso de toda 
información relacionado a los costos empleados para brindar el servicio, teniendo 
en cuenta sus elementos, materiales, mano de obra y gastos indirectos. 
Indicadores:  Calidad de materiales, costo en el sitio de instalación, 
remuneraciones, tiempo de ejecución del servicio, costo de alquiler de local, 
capacitación de trabajadores, costo de publicidad.  
Escala de medición: Nominal. 
 
Variable II: Rentabilidad 
Definición conceptual: Eslava (2013) aluden que es el beneficio que obtiene 
una empresa tras realizar una inversión, el mismo que permite conocer la 
evolución y la capacidad que cuenta la empresa para obtener recursos 
financieros, su medición depende de ratios que determinan si se obtuvo pérdida 
o ganancia. 
Definición operacional: Para conocer los resultados de cada ratio, se hará uso 
de la información del estado por resultados y balance general del periodo 2020, 
donde se detalla el monto de la utilidad bruta, ventas, activos. 
Indicadores:  utilidad bruta / ventas netas, utilidad neta / ventas netas, utilidad 
neta después de impuesto / activos totales y utilidad neta / ventas totales.  




3.3. Población, muestra y muestreo  
Población 
Según Maldonado (2018) refiere que la población es el conjunto de 
características, elementos y cualidades que son analizadas, que son estudiados 
en un momento determinado. Por lo tanto, la población estuvo representado por 
los trabajadores y el acervo documentario de la empresa J&B Digital Technology 
E.I.R.L, del año 2020.  
 
Criterios de inclusión: A fin de desarrollar cada uno de los objetivos, fue 
necesarios contar con el gerente General, quien posee la información necesaria 
acerca del servicio que brinda la empresa, asimismo se tuvo en cuenta los 
registros de costos, tanto de materiales empleados en el servicio, mano de obra 
y gastos indirectos, además se incluyó los resultados económicos y financieros 
presentados en el estado por resultados y balance general, periodo 2020.  
 
Criterios de exclusión: No se consideró todo aquello que no es necesario para 
la investigación, como trabajadores del área administrativa, operarios de 
mantenimiento o instalación, estados de flujo de efectivo, ni el estado de cambio 
en el patrimonio neto.  
 
Muestra 
Siendo la muestra un fragmento de la población, el mismo estuvo compuesto por 
el Gerente general y acervo documentario, siendo en este caso, todos los 
documentos relacionados a los costos empleados en el servicio (materiales 
empleados en el servicio, mano de obra y gastos indirectos), como también el 
estado por resultados y balance general (estado de situación financiera) del año 
2020, lo que permitió analizar los índices de rentabilidad.  
 
Muestreo: No probabilístico, Ñaupas et al. (2018) refiere que es una técnica de 
muestreo en la que los investigadores seleccionan muestras basándose en un 
juicio subjetivo en lugar de una selección aleatoria. 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Técnica  
Las técnicas empleadas en la investigación fueron la entrevista, observación y 
análisis documental. Según Ñaupas et al. (2018), refieren lo siguiente:  
La entrevista: es una técnica muy útil y se define como un diálogo que propone 
un propósito específico más que un simple acto de hablar. Por su parte, el análisis 
documental tiene como objetivo capturar, evaluar, seleccionar y sintetizar la 
información básica en el contenido del documento. 
 
Instrumentos  
Guía de entrevista: Se planteó 15 interrogantes al Gerente general de la 
empresa relacionada a la asignación de costos empleados en el servicio, 
distribuidas en base a las dimensiones de la variable costo de servicio 
(materiales, mano de obra y gastos indirectos). 
 
Guía de análisis documental:  
Se analizó los elementos de costos, montos y estructura de costos, asimismo los 
estados de situación financiera y económica (Balance general y estados por 
resultados) del periodo 2020, el cual permitieron conocer los índices de 
rentabilidad.  
 
Validez y Confiabilidad 
La validez y confiabilidad se realizó teniendo en cuenta la técnica de juicio de 
expertos, quienes evaluaron la fiabilidad de los instrumentos de recolección de 









Juicio de expertos 




















































Apto para la 
aplicación 
Nota: Fichas de validación de instrumentos 
 
3.5. Procedimientos  
Se presentó un acta de solicitud al representante de la empresa J&B Digital 
Technology E.I.R.L, con la finalidad de obtener información necesaria, el mismo 
que fue aceptada, seguidamente se realizó la búsqueda de información teórica 
de las variables, lo que conlleva antecedentes y marco teórico. Luego se 
diseñaron los instrumentos de cada variable (entrevista, lista de cotejo y guía de 
análisis documental), los mismos que fueron validados mediante el juicio de 
expertos, siendo estos aptos para ser utilizados en el proceso de recolección de 
información para el desarrollo del estudio. El análisis de los datos se hizo a través 
de tablas y gráficos en Microsoft Excel, siendo interpretados para mayor 
comprensión, lo que ayudó a cumplir con los objetivos propuestos, llegando de 
esa manera a la conclusión de la investigación y se brindó recomendación a las 
actividades que presentaron deficiencias. Es necesario recalcar que se siguieron 




3.6. Método de análisis de datos 
Se utilizó un método descriptivo, debido a que se describieron cada característica 
de los elementos estudiados en el periodo establecido. En efecto se analizaron 
los datos reunidos para conocer así si el costo de servicio incide en la 
rentabilidad, lo que conllevo a contrastar la hipótesis del estudio de manera 
descriptiva.  
 
3.7. Aspectos éticos 
Se establecieron valores y principios que permitieron llevar una conducta 
adecuada durante la investigación y así obtener resultados objetivos y confiables. 
Se mantuvo la confidencialidad, ya que se pidió el consentimiento de los 
participantes durante la recolección de datos, respetando de esa manera a los 
involucrados. Asimismo, no es maliciosa, ya que no se pretende afectar a ninguno 
de los participantes ni a la empresa, siendo su finalidad mostrar resultados según 
la realidad de los hechos para luego brindar recomendaciones que ayuden a 
mejorar las actividades e incrementar su rendimiento económico. Asimismo, se 
ha cumplido con los lineamientos y parámetros dados por la Universidad César 
Vallejo, y las citas teóricas de la investigación han seguido la especificación 7º 




Con la información recogida mediante los instrumentos de recolección de datos, 
permitieron el desarrollo de los objetivos planteados.  
 
Situación actual de las actividades vinculadas al costo de servicio 
Tras una entrevista a la gerente general Basty Elizabeth Armas Ushiñahua de la 
empresa J&B Digital Technology E.I.R.L, se conoció lo siguiente:  
Materiales directos 
La gerente refirió que los materiales que se emplean para brindar el servicio de 
instalación de cable satelital son: antenas, cable rg6, tarugos, silicona, lnb’s, pernos 
y tuercas, precintos, conectores y grapas, asimismo entre los equipos se encuentran 
los: decodificadores HD, decodificadores HD DVR, decodificadores HD DVR 4K, 
cargadores, control y los decodificadores están incluidos tarjetas. 
Así también señaló, que los costos que utiliza la empresa en el sitio de instalación, 
son los materiales que emplea, viáticos y combustible. Respecto al servicio, se 
manejan dos tipos de planes (pre pago y post pago); en cuanto al pre pago el cliente 
solo paga al técnico de la empresa un monto específico de S/. 50.00, por concepto 
de traslado de los materiales, el mismo que puede variar de acuerdo al lugar donde 
se hará la instalación. Además, si el técnico necesita otros materiales durante la 
instalación, corre a responsabilidad del cliente, por lo que generalmente el técnico 
va implementado al lugar; esto ha generado el disgusto de algunos de los clientes, 
por lo que indican que la empresa debería ocuparse de dichos gastos.  
Por otro lado, las acciones que realiza la empresa para contar con materiales 
disponibles a la hora de brindar el servicio, es comunicar al proveedor de la cantidad 
disponible de materiales, y DIRECTV a través del sistema verifica el stock de 
almacén; y de ver necesario, realizan el envío de materiales al establecimiento; es 
preciso mencionar que el proveedor realiza la reposición de los materiales teniendo 
en cuenta las proyecciones de ventas que realiza la empresa mensualmente. No 
obstante, en los meses de enero, julio y diciembre, existen dificultades, pues la falta 
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de equipos en stock y los retrasos de envío, ocasiona que la empresa pierda algunas 
ventas de servicio.  
Con relación a lo anterior, la gerente señaló que no se realiza la verificación de la 
calidad y estado de los materiales cuando estos llegan al establecimiento, puesto 
que el proveedor principal DIRECTV se encargan de hacer las verificaciones antes 
de enviarlos; sin embargo, algunos de estos suelen llegar en malas condiciones 
(rotos) y hasta existe faltantes, los cuales no son revisados al momento de ser 
recibidas, por lo que en ocasiones la empresa se responsabiliza por dichos 
materiales y también por las pérdidas que pueden generarse dentro de la empresa.  
Asimismo, el sistema contable que se utiliza es el CONTASIS, y no se emplea ningún 
sistema de costos porque lo que se realiza empíricamente. A ello se suma, que la 
empresa no cuenta con ningún formulario para el registro de los materiales que son 
empleados en el servicio, todo se trabaja manualmente (el apunte se realiza en un 
cuaderno, por falta de conocimiento o experiencia), y la asistente administrativa lleva 
su registro logístico en el sistema OSM y SINCRO; sin embargo, en muchas 
ocasiones hubo desbalances en la cantidad de materiales existentes, ya que la 
cantidad en físico no concordaba con la cantidad registrada en el sistema; además, 
existen errores encontrados en las descripciones de los productos, series, números 
de órdenes de trabajo, códigos de clientes utilizados para mantenimiento o solución 
de problemas, lo que hace imposible monitorear y controlar adecuadamente dichos 
materiales y equipos. Ello se debe a que no existe una persona responsable en los 
procesos logísticos, por lo que la asistente administrativa es la que supervisa la 
recepción y salida de materiales y equipos; como también se encarga de distribuir al 
personal técnico dichos materiales para la instalación.  
Mano de obra directa 
La gerente mencionó que antes de brindar el servicio de instalación de cable satelital, 
la empresa verifica la disponibilidad de personal, de contar con técnicos disponibles 
se agenda el servicio, para ser ejecutado dentro de 24 a 48 horas. La instalación 
toma un tiempo de 1 a 3 horas aproximadamente, esto depende de la cantidad de 
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decodificadores que solicita el cliente; es decir, si solicita 1 decodificador toma 1 hora 
para realizar la instalación, de ser 4 decodificador, la instalación lleva un tiempo de 
3 horas aproximadamente.  
Por consiguiente, las acciones que realiza la empresa para verificar si el personal 
que será contratado está altamente calificado para brindar el servicio, es seguir un 
proceso de selección, entre ello, se ejecuta una entrevista con el gerente y luego con 
el jefe regional de operaciones; todo ello, para verificar si el personal está apto de 
acuerdo a las experiencias que haya tenido y además cuente con los requisitos del 
perfil solicitado, posteriormente se brinda las capacitaciones correspondientes de 
manera teórica y práctica, sin embargo, en muchas ocasiones el proveedor no 
cumplen con la programación de dichas capacitaciones, lo que dificulta el proceso 
de selección y  sobre todo genera en el personal falta de habilidades y técnicas para 
que sea más competitivo. 
En caso de la remuneración que perciben el personal, esto asciende desde 
S/.1,100.00 a S/.1,750.00 incluido bonificaciones y comisiones, no obstante, no se 
hace reconocimiento de horas extras, porque todo el personal trabaja 8 horas diario 
de acuerdo a lo que establece la ley, y de existir algún caso, se recompensa con sus 
horas de descanso, además los técnicos de mantenimiento e instalación no están en 
planilla solo están contratado por R/H. Es de importancia señalar que debido a la 
falta de conocimiento la empresa no contabiliza correctamente el gasto a las 
bonificaciones y comisiones, puesto que todo destina a gasto administrativo y no 
como gasto al personal  
Gastos indirectos  
Referente a las capacitaciones al personal, la gerente señaló que se realizan 
mensualmente, pero su programación depende del proveedor, ya que DIRECTV 
designa las fechas de las capacitaciones, por cuanto llevan un cronograma 
establecido y la empresa J&B Digital Technology E.I.R.L se rige bajo a ello.  
En cuanto a los medios de publicidad que utiliza la empresa, para promocionar el 
servicio, son las redes sociales (Facebook e Instagram), pasacalles, volanteo 
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incluido anfitrionas, banners, radio y panel publicitario, los mismos que suman un 
monto mensual de S/600.00 aproximadamente, asimismo el gasto de alquiler de local 
asciende a 1500.00 soles mensuales y otros gastos que realiza la empresa es el 
transporte, mantenimiento de vehículos (camioneta, combi, furgón, motocicleta), 
combustible, viáticos, publicidad de activación, entre otros; sin embargo, algunos de 
estos gastos no son registrados contablemente ni el costo, lo que impide determinar 
eficientemente el precio real del servicio. Y, por último, la gerente detalló que la 
reducción de los gastos influye en el crecimiento de la empresa, porque se puede 


























Elementos del costo de servicio según la empresa  
Es necesario precisar que la empresa cuenta con 3 fuentes de ingresos, entre ellos, 
instalación y mantenimiento, venta de repuestos y membresías y recargas. La 
investigación solo hizo referencia a los costos relacionados al servicio de instalación 
y mantenimiento. El gerente sostuvo que la empresa carece de un sistema de costos 
como también no existen elementos o documentos de control, seguimiento y sobre 
todo la falta de conocimiento de los responsables en llevar los reportes de costo 
dificulta conocer la distribución exacta de los mismos, así también de la utilidad 
obtenida en el periodo.  
De acuerdo al análisis documental, se pudo evidenciar que la empresa J&B Digital 
Technology E.I.R.L, no tiene definida una estructura de costos, por cuanto el 
conocimiento de sus costos está en forma empírica. A continuación, se presenta el 
reporte de costos según sus elementos, los mismos que son realizados por los 
responsables.  
Materiales 
Tabla 1  












Costo anual  
Materiales  
Antenas Unidad 1 S/30.00 S/30.00 S/54,000.00 
Cable RG6 Metros 15 S/0.50 S/7.50 S/13,500.00 
Tarugos Unidad 4 S/0.30 S/1.20 S/2,160.00 
Lnb’s Unidad 1 S/0.50 S/0.50 S/900.00 
Pernos Unidad 6 S/0.20 S/1.20 S/2,160.00 
Tuercas Unidad 6 S/0.50 S/3.00 S/5,400.00 
Precintos Unidad 1 S/0.20 S/0.20 S/360.00 
Conectores Unidad 1 S/1.00 S/1.00 S/1,800.00 
Decodificadores 
HD 
Unidad 1 S/10.00 S/10.00 S/18,000.00 
Cargadores Unidad 1 S/10.00 S/10.00 S/18,000.00 
Control Unidad 1 S/10.00 S/10.00 S/18,000.00 
Cascos Unidad 4 S/18.50 S/74.00 S/74.00 
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Cinturones Unidad 4 S/280.00 S/1,120.00 S/1,120.00 
Botas con 
punta de acero 
Unidad 3 S/120.00 S/360.00 S/360.00 
Impermeables Unidad 2 S/180.00 S/360.00 S/360.00 
Guantes 
dieléctricos 
Unidad 4 S/280.00 S/1,120.00 S/1,120.00 
TOTAL S/3,108.60 S/137,314.00 
Nota: Análisis documental  
 
Interpretación 
Tal y como se aprecia en la tabla 1, se muestra un resumen de los materiales que 
se utilizaron en el año 2020, para realizar un total de 1800 órdenes de instalación y 
mantenimiento de televisión por cable, consumiendo un costo total de S/137,314.00 
anual. Asimismo, se puede observar, que los materiales cascos, cinturones, botas 
con punta de acero, impermeables, guantes dieléctricos son considerados como 
materiales, comprobando de esa manera la deficiente distribución de los costos por 
la falta de conocimiento de los responsables en realizar los reportes de costos, 
puestos que dichos materiales no se involucran directamente en el servicio.  
Mano de obra 
Tabla 2  










Costo anual  
Técnico de instalaciones unidad 2 S/1,750.00 S/3,500.00 S/42,000.00 
Técnico de mantenimiento  unidad 1 S/1,200.00 S/1,201.00 S/14,412.00 
TOTAL S/4,701.00 S/56,412.00 
Nota: Análisis documental  
 
Interpretación 
Se observa en la tabla 2, que dentro de los elementos de costo – mano de obra 
directa, están considerados dos técnicos de instalaciones y un técnico de 
mantenimiento, los mismos que se encargan al 100% en realizar el servicio de 
instalación y mantenimiento. Asimismo, hacer hincapié, que los técnicos no están 
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dentro de los registros de planilla, todos son cancelados con recibos por honorarios 
y perciben una remuneración mínima de S/1750.00 y S/ 1,200.00 mensuales. 
 
Tabla 3  


















S/40.00 S/1,200.00 S/14,400.00 5.00 1418.4 S/7,092.00 
jefe de ventas S/43.33 S/1,300.00 S/15,600.00 5.42 1418.4 S/7,683.00 
Vendedores S/110.00 S/3,300.00 S/39,600.00 13.75 1418.4 S/19,503.00 
Vendedores 
viajantes 
S/100.00 S/3,000.00 S/36,000.00 12.50 1418.4 S/17,730.00 
Total S/293.33 S/8,800.00 S/105,600.00 36.67  S/52,008.00 
Nota: Análisis documental  
 
Interpretación 
Por otro lado, en la tabla 3, los responsables en realizar los reportes de costos, han 
considerado como mano de obra al jefe de operaciones y reclamos, jefe de ventas, 
vendedores, vendedores viajantes sumando un monto de S/52,008.00 en el año 
2020. De igual forma, es necesario enfatizar que la asignación de dicho costo es 
irrazonable, ya que el jefe de ventas, vendedores, vendedores viajantes no 
intervienen de manera directa o indirectamente en la realización del servicio; por esta 
razón, los costos de servicio se incrementan y genera la reducción de las ganancias. 
No obstante, el jefe de operaciones y reclamos interviene en el servicio de manera 
indirecta, y su cálculo se hizo en relación a las horas trabajadas para brindar el 
servicio. Los reportes de horas registradas para realizar las 1800 órdenes durante el 
año 2020, indican un total de 1418.4 horas. Para conocer el total de horas trabajadas 
se determinó de las tarjetas de tiempo, donde los técnicos registran sus horas de 





Tabla 4  
Total mano de obra directa 
MANO DE OBRA Costo total  
Técnico de instalaciones S/42,000.00 
Técnico de mantenimiento  S/14,412.00 
jefe de operaciones y reclamos S/7,092.00 
jefe de ventas S/7,683.00 
Vendedores S/19,503.00 
Vendedores viajantes S/17,730.00 
Total S/108,420.00 
Nota: Análisis documental  
 
Interpretación 
Según el reporte de la empresa, se registra un total de S/108,420.00 soles anuales, 
en lo que refiere a mano de obra. Cabe precisar las deficiencias que tienen el 
personal en distribuir correctamente el costo de mano de obra, ya que se 





Tabla 5  














Depreciación de equipos 
electrónicos 
unidad 3  S/180.77 S/5,423.00 0.4 S/2,169.20 
Depreciación vehículo unidad 1  S/118.07 S/3,542.00 0.4 S/1,416.80 
Mantenimiento de equipos 
electrónicos 
unidad 3  S/87.07 S/2,612.00 0.4 S/1,044.80 
Mantenimiento de vehículo unidad 1  S/107.73 S/3,232.00 0.4 S/1,292.80 
Combustible galón 8 S/16.00 S/128.00 S/1,536.00 0.4 S/614.40 
Alquiler del establecimiento unidad 1 S/1,500.00 S/1,500.00 S/18,000.00 0.4 S/7,200.00 
TOTAL S/2,121.63 S/34,345.00  S/13,738.00 
Nota: Análisis documental  
 
Interpretación 
Según la tabla 5, la empresa registro un total de S/13,738.00 anual en gastos indirectos de para la realización de las 
1800 órdenes. Asimismo, es evidente la mala asignación de los costos, puesto que se consideró como costo indirecto al 
alquiler del establecimiento, por un monto de S/7,200.00, el mismo que es un gasto administrativo; situación que genera 
el mal cálculo del costo de servicio. Por otro lado, para la distribución de dicho costo, los responsables aplicaron la 
técnica del prorrateo a fin de encontrar el factor (0.4). Dicho factor se calculó de la siguiente manera: se dividió el total 
de ingresos que se obtuvo de las 1800 instalaciones realizadas en el año 2020 (S/359,114.58), entre el total de ingresos 





Costo de servicio 
Costo de servicio 
Materiales S/137,314.00 
Mano de obra directa S/108,420.00 
Gastos indirectos  S/13,738.00 
Costo de servicio S/259,472.00 
Nota: Registro de costos de la empresa  
 
Interpretación:  
Como se muestra en la tabla 6, el reporte de los costos de servicio fue S/259,472.00., 
durante el año 2020, donde según los cálculos de la empresa, el total de materiales 
utilizadas en las 1800 órdenes de instalación y mantenimiento fue S/137,314.00, 
mano de obra directa S/108,420.00 y gastos indirectos de S/13,738.00. En las tablas 
anteriores se evidencio que la empresa no ejecuta de manera adecuada la 
asignación de los elementos de costos, por lo tanto, el costo de servicio no es real.  
Estructura del costo de servicio  
De acuerdo con los datos proporcionados por el marco teórico como base para la 
formulación de la estructura de costos y ajustar de acuerdo a las necesidades de 
información para sustentar la toma de decisiones de la empresa; se propone una 
estructura de sistema de costos tradicional.  
Materiales 
Tabla 7  














 Antenas unidad 1 S/30.00 S/30.00 S/54,000.00 
Cable RG6  metros 15 S/0.50 S/7.50 S/13,500.00 
Tarugos unidad 4 S/0.30 S/1.20 S/2,160.00 
LNB’s  unidad 1 S/0.50 S/0.50 S/900.00 
Pernos  unidad 6 S/0.20 S/1.20 S/2,160.00 
Tuercas unidad 6 S/0.50 S/3.00 S/5,400.00 
Precintos unidad 1 S/0.20 S/0.20 S/360.00 






S/10.00 S/10.00 S/18,000.00 
Cargadores  unidad 1 S/10.00 S/10.00 S/18,000.00 
Control  unidad 1 S/10.00 S/10.00 S/18,000.00 
TOTAL S/74.60 S/134,280.00 
Nota: Análisis documental  
 
Interpretación 
De acuerdo a la tabla 7, se realizó una inversión de S/134,280.00 en materiales 
durante en el año 2020, a fin de cubrir las 1800 instalaciones, asimismo solo se 
consideró aquello que se utiliza netamente en el servicio de instalación y 
mantenimiento de televisión por cable, los cuales son: antenas, cable rg6 , tarugos 
lnb’s, pernos, tuercas, precintos, conectores, decodificadores hd, cargadores y   
control.  
Mano de obra 
Tabla 8  
















unidad 2 S/1,750.00 S/3,500.00 S/42,000.00 
Técnico de 
mantenimiento 
unidad 1 S/1,200.00 S/1,201.00 S/14,412.00 
TOTAL S/4,701.00 S/56,412.00 
Nota: Análisis documental  
 
Interpretación 
El personal que se involucra directamente en el servicio de instalación y 
mantenimiento de televisión por cable son 2 técnicos de instalaciones y 1 técnico de 
mantenimiento, es por ello, que se consideró como mano de obra directa; los mismos 
que reportan un costo total de S/56,412.00 durante el año 2020. Según los reportes, 
los técnicos no están dentro de los registros de planilla, todos son cancelados con 




Gastos indirectos  
De acuerdo a los reportes de costos, se consideró como gastos indirectos lo 
siguiente:  
 
Tabla 9  




Cantidad Costo unidad 
Costo Total 
mensual 
Cascos unidad 4 S/18.50 S/74.00 
Cinturones unidad 4 S/280.00 S/1,120.00 
Botas con punta de acero  unidad 3 S/120.00 S/360.00 
Impermeables unidad 2 S/180.00 S/360.00 
Guantes dieléctricos unidad 4 S/280.00 S/1,120.00 
TOTAL S/3,034.00 
Nota: Análisis documental  
 
Interpretación 
Los implementos de protección personal se brindan una vez por año a cada técnico 
que está involucrado directamente en el servicio de instalación y mantenimiento de 
televisión por cable, el mismo que comprende cascos, cinturones, botas con punta 
de acero, impermeables, guantes dieléctricos; siendo un costo total de S/3,034.00.  
 
Tabla 10  


















S/40.00 S/1,200.00 S/14,400.00 5.00 1418.4 S/7,092.00 
TOTAL S/7,092.00 
Nota:: Análisis documental  
 
Interpretación 
Según la tabla 10, para determinar el costo de mano de obra se consideró el reporte 
de tiempo de los tres técnicos (instalación y mantenimiento), a fin de conocer el total 
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de horas utilizadas en las 1800 instalaciones de tv por cable, los cuales suman 
1418.4 horas durante el año 2020. Para el cálculo de mano de obra del jefe de 
operaciones y reclamos, se multiplico el valor por hora con el total de horas utilizadas 
(5.00 x 1418.4), invirtiendo una suma total de S/7,092.00 en mano de obra indirecta 
 
























unidad 3  87.07 S/2,612.00  S/2,612.00 
Depreciación 
vehículo 
unidad 1  118.07 S/3,542.00 0.4 S/1,416.80 
Mantenimiento 
vehículo 
unidad 1  107.73 S/3,232.00 0.4 S/1,292.80 
Combustible galón 8 S/16.00 S/128.00 S/1,536.00 0.4 S/614.40 
TOTAL S/621.63 S/16,345.00   S/11,359.00 
Nota: Análisis documental  
 
Interpretación 
También se consideró como gastos indirectos la depreciación de equipos 
electrónicos, mantenimiento de equipos electrónicos, depreciación del vehículo, 
mantenimiento del vehículo y combustible. Es preciso señalar que, los equipos 
electrónicos son utilizados netamente para el servicio de instalación y mantenimiento 
de tv por cable, es por ello que su depreciación y mantenimiento se consideró en su 
totalidad, mientras que, la depreciación del vehículo, mantenimiento del vehículo y 
combustible se calculó con el factor de prorrateo (explicación en la tabla 5), porque 
su uso y consumo es para diferentes servicios que realiza la empresa. El costo total 






Tabla 12  
Total de gastos indirectos  
Gastos Indirectos  Costo total 
Equipo de protección personal  S/3,034.00 
Sueldo y salarios S/7,092.00 
Depreciación equipos electrónicos S/5,423.00 
Mantenimiento equipos electrónicos S/2,612.00 
Depreciación vehículo S/1,416.80 
Mantenimiento vehículo S/1,292.80 
Combustible S/614.40 
TOTAL S/21,485.00 
Nota: Análisis documental  
 
Interpretación 
El total de gastos indirectos durante el año 2020 fue de S/21,485.00., los cuales 
estuvo compuesto por: Equipo de protección personal, sueldo y salarios, 
depreciación equipos electrónicos, mantenimiento equipos electrónicos, 
depreciación vehículo, mantenimiento vehículo y combustible; los mismos que 
intervienen de manera indirecta en el servicio.  
 
Tabla 13 
Costo de servicio 
Costo de servicio 
Materiales S/134,280.00 
Mano de obra directa S/56,412.00 
Gastos indirectos  S/21,485.00 
Costo de servicio S/212,177.00 
Nota: Registro de costos de los investigadores 
Interpretación:  
Como se muestra en la tabla 13, el reporte de los costos de servicio suma un total 







Gastos administrativos  
Tabla 14  
Sueldos administrativos 







Gerente General  1 S/2,000.00 S/24,000.00 0.4 S/9,600.00 
Contador  1 S/1,800.00 S/21,600.00 0.4 S/8,640.00 
Asistente 
administrativa 1 S/1,100.00 S/13,200.00 0.4 S/5,280.00 
Cajera 1 S/1,100.00 S/13,200.00 0.4 S/5,280.00 
Cargas sociales   S/540.00 S/6,480.00 0.4 S/2,592.00 
TOTAL S/31,392.00 
Nota: Análisis documental  
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Tabla 15  
Otros gastos administrativos 
Detalle 
Unidad de 




mensual Costo anual 
Factor de 
Prorrateo  Costo total 
Útiles de oficina unidad 1 S/692.00 S/692.00 S/8,304.00 0.4 S/3,321.60 
Depreciación equipos de 
computación  unidad 5 S/254.12 S/1,270.61 S/15,247.31 0.4 S/6,098.92 
Depreciación muebles y 
enseres unidad 3 S/232.36 S/697.08 S/8,365.00 0.4 S/3,346.00 
Alquiler del establecimiento unidad 1 S/1,500.00 S/1,500.00 S/18,000.00 0.4 S/7,200.00 
Agua m3 10 S/1.77 S/17.70.00 S/212.40 0.4 S/84.96 
Luz kw/h 302 S/0.78 S/235.50 S/2,826.00 0.4 S/1,130.40 
Teléfonos unidad 4 S/35.00 S/140.00 S/1,680.00 0.4 S/672.00 
Otros gastos unidad 1 S/354.00 S/354.00 S/4,248.00 0.4 S/1,699.20 
TOTAL S/23,553.08 
Nota: Análisis documental  
 
Tabla 16  
Total gastos administrativos 
Gastos Administrativos Costo Total 
Sueldos y salarios S/31,392.00 
útiles de oficina S/3,321.60 
Depreciación equipos de computación  S/6,098.92 
Depreciación Muebles y enseres S/3,346.00 




otros gastos S/1,699.20 
TOTAL S/54,945.08 




Para los gastos administrativos, se tuvo en cuenta a los sueldos del personal que no 
inciden directamente e indirecta en el servicio y se consideró al gerente general, 
contador, asistente administrativa, cajera y las cargas sociales, siendo un total de 
S/31,392.00. Asimismo, se integró a los útiles de oficina, depreciación de equipos de 
computación, depreciación de muebles y enseres, alquiler del establecimiento, agua, 
luz, teléfonos y otros gastos (papel higiénico, desinfectantes y  jabones líquidos,), 
todo esto equivale un monto de S/23,553.08, El consumo de agua, luz en el área 
administrativa se consideró de la siguiente manera: el costo del metro cubico de agua 
en la cuidad de Tarapoto, se tomó de acuerdo a la tabla referencial de EMAPA, (se 
consumió 10m3 durante cada mes del año 2020, lo que equivale un costo de  S/17.70 
mensuales). Por otro lado, se consumió de energía eléctrica 302kw/h mensuales, el 
mismo que equivale un costo unitario de S/0.78, y el costo mensual fue S/235.50; El 
costo total del consumo anual de energía eléctrica fue de S/2,826.00. Asimismo, los 
gastos administrativos se calcularon con el factor de prorrateo (explicación en la tabla 
5) que sirvió como herramienta para obtener una distribución más exacta de los 
gastos, siendo que el costo total de gastos administrativos fuera S/54,945.08 en el 
año 2020.  
Gastos de ventas 
 
Tabla 17  
Sueldo – Área de ventas 








jefe de ventas 1 S/1,300.00 S/1,300.00 S/15,600.00 0.4 S/6,240.00 
Vendedores 3 S/1,100.00 S/3,300.00 S/39,600.00 0.4 S/15,840.00 
Vendedores viajantes 2 S/1,500.00 S/3,000.00 S/36,000.00 0.4 S/14,400.00 
Cargas sociales     S/117.00 S/1,404.00 0.4 S/561.60 
TOTAL S/37,041.60 




Tabla 18  
Otros gastos de ventas 







Propaganda 1 S/232.00 S/232.00 S/2,784.00 0.4 S/1,113.60 
Comisiones 5 S/50.00 S/250.00 S/3,000.00 0.4 S/1,200.00 
Otros 1 S/200.00 S/200.00 S/2,400.00 0.4 S/960.00 
TOTAL S/3,273.60 
Nota: Análisis documental  
 
Tabla 19  
Total de gastos de ventas 
Gastos de ventas Costo Total 





Nota: Análisis documental  
 
Interpretación 
El gasto de ventas asciende a S/40,315.20, asignado a los 1800 órdenes de servicio 
de instalación y mantenimiento. Se consideró todos los gastos que ocupa la empresa 
y con respecto al cálculo se tuvo en consideración el factor de prorrateo de 0.4 que 
sirvió de herramienta para obtener una distribución más exacta de los gastos de 
ventas, y entre ellos se consideró al sueldo del jefe de ventas, vendedores, 
vendedores viajantes, cargas sociales y los gastos relacionados a propaganda, 










Índices de rentabilidad  
A continuación, se conoció los índices de rentabilidad según lo realizado por la 
empresa y por los investigadores. 
 
Según estructura de costos de la empresa 
                 ESTADO DE RESULTADO  
          EMPRESA: J&B Digital Technology E.I.R.L 
       Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2020 
    
Ventas         359,114.58  
(-) Costo de servicio       259,472.00  
(=) Utilidad Bruta         99,642.58  
(-) Gastos Administrativos         54,945.08  
(-) Gastos de Ventas          40,315.20  
(=) Utilidad Antes de 
Impuesto            4,382.30  
Impuesto a la Renta (10%)               438.23  
(=) Utilidad Neta            3,944.07  
 
Tabla 20  
Ratios de rentabilidad – Según empresa 
Ratio Formula Resultado 
Margen de Utilidad Neta 
Utilidad Neta 3,944.07 
1.10% 
Ventas Netas 359,114.58 
    
Margen de utilidad bruta 
Utilidad bruta 99,642.58 
27.75% 
Ventas Netas 359,114.58 
Nota: Estado por resultados 2020 
 
Interpretación 
Como se aprecia en la tabla 20, los índices de rentabilidad en la empresa J&B Digital 
Technology muestran los siguientes resultados; en el margen de utilidad neta, la 
empresa obtuvo una utilidad de S/ 3,944.07 y un total de ventas de S/ 359,114.58, 
donde el índice resultante fue de 1.10% es decir, la organización obtuvo 1% de 
ganancias por medio de las ventas efectuadas, teniendo en cuenta que el resultado 
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óptimo es del 5%. Por otro lado, en el margen de utilidad bruta, la utilidad bruta fue 
de S/ 99,642.58, obteniendo de así un índice del 27.75% lo cual fue favorable para 
la organización, es decir, obtuvo ganancias por medio de la utilidad generada 
después de descontar los costos. 
 
Costeo tradicional, estructura de costos realizado por los investigadores 
ESTADO DE RESULTADO  
EMPRESA: J&B Digital Technology E.I.R.L 
Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2020 
    
Ventas   359,114.58 
(-) Costo de servicio  212,177.00 
(=) Utilidad Bruta  146,937.58 
(-) Gastos Administrativos  54,945.08 
(-) Gastos de Ventas  40,315.20 
(=) Utilidad Antes de 
Impuesto 51,677.30 
Impuesto a la Renta (10%)  5,167.73 
(=) Utilidad Neta  46,509.57 
 
Tabla 21  
Ratios de rentabilidad – Según investigadores 
Ratio Formula Resultado 
Margen de Utilidad Neta 
Utilidad Neta 46,509.57 
12.95% 
Ventas Netas 359,114.58 
    




   
Nota: Estado por resultados 2020 
 
Interpretación 
Tal y como indica la tabla 21, los índices de rentabilidad en la empresa J&B Digital 
Technology el margen de utilidad neta tuvo un índice del 12.95%, debido a que la 
utilidad neta fue de S/ 46,509.57, dejando evidencia de que las ganancias fueron 
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favorables durante el periodo, del mismo modo, el margen de utilidad bruta tuvo un 
índice de 40.92% con una utilidad bruta de S/ 146,937.58, donde la organización 
obtuvo utilidades a partir de las ventas generadas, deduciendo los costos.  
 
El costo de servicio y su incidencia en la rentabilidad.  
A continuación de acuerdo a los análisis realizados a los costos incurridos en la 
prestación del servicio de instalación y mantenimiento de la empresa J&B Digital 
Technology E.I.R.L, trataremos de demostrar la influencia de los costos de servicio 




Ante los resultados, se acepta la hipótesis, el mismo que indica que el costo de servicio incide 
significativamente en la rentabilidad de la empresa, los cuales se sustenta de la siguiente manera.  










Materiales 137,314.00 134,280.00 
Mano de Obra Directa 108,420.00 56,412.00 
Costos Indirectos 13,738.00 21,485.00 
COSTO DE SERVICIO 259,472.00 212,177.00 
 
● Estado de resultados 
Estado de Resultado  Empresa Investigadores 
Ventas  359,114.58 359,114.58 
(-) Costo de servicio 259,472.00 212,177.00 
(=) Utilidad Bruta 99,642.58 146,937.58 
(-) Gastos Administrativos 54,945.08 54,945.08 
(-) Gastos de Ventas  40,315.20 40,315.20 
(=) Utilidad Antes de 
Impuesto   4,382.30 51,677.30 
Impuesto a la Renta (10%) 438.23 5,167.73 
(=) Utilidad Neta  3,944.07 46,509.57 
● Ratios de rentabilidad 
Ratios Empresa Investigadores Variación 
Margen de 
Utilidad Neta 
1.10% 12.95% 11.85% 
    
Margen de 
utilidad bruta 
27.75% 40.92% 13.17% 
    
Como se observa, existe una diferencia entre los costos de servicio, puesto que lo realizado 
por la empresa resulto un monto de 259,472.00 soles y lo analizado por los investigadores 
reflejan un costo de 212,177.00, soles. Claramente se evidencio un incremento en los costos 
según los reportes realizado por los responsables de la empresa, en vista que se han 
considerado como materiales  a los cascos, cinturones, botas con punta de acero, 
impermeables y guantes dieléctricos, como también se tuvo en cuenta como mano de obra 
directa a jefe de ventas, vendedores y vendedores viajantes, y por último, se consideró como 
costo indirecto al alquiler del establecimiento, los mismos que no intervienen de manera 
directa en la realización del servicio; por esta razón, los costos de servicio se incrementaron 
y las ganancias redujeron, comprobando de esa manera la deficiente distribución de los 
costos por la falta de conocimiento de los responsables en realizar los reportes de costos, 
por lo que existe una diferencia de S/47,295.00.  
De acuerdo a lo señalado anteriormente, el resultado de la utilidad neta fue 3,944.07 soles 
según los cálculos de la empresa, sin embargo, los cálculos según el costo tradicional fue S/ 
46,509.57 soles, debido a que, solo se han costos que involucran directamente con el servicio 
de instalación y mantenimiento. Además, se observa que entre los dos cálculos existe una 
diferencia de 42,565.50 soles, demostrando a su vez que el personal no cuenta con 
experiencia o conocimiento en costos y los resultados afecta el estimado de utilidad en el 
periodo. Con la aplicación del costo tradicional aumenta considerablemente en un 92%. Para 
la naturaleza de la empresa, el costeo tradicional diseñado en la presente investigación 




Como resultado final, los índices de los ratios muestran variaciones. Con respecto al ratio 
margen de utilidad bruta la variación fue de 13.17%. Por cuanto al cálculo erróneo y la mala 
asignación de los elementos de costos, reporto un costo de servicio irreal (S/259,472.00), lo 
que disminuyó la utilidad bruta a S/99,642.58 Sin embargo, con el cálculo del costeo 
tradicional, se obtuvo una utilidad bruta de S/.146,937.58, ya que solo se consideraron 
aquellos costos que inciden directamente en el servicio. Por otro lado, el ratio margen de 
utilidad neta, la variación fue de 11.85%, debido a que según reporte de la empresa, el 
aumento de los costos de servicio, ocasiono la disminución de la utilidad neta (S/3,944.07), 
no obstante, tras aplicar el costeo tradicional, se obtuvo un costo de servicio real, obteniendo 




El estudio ha tenido como principal objetivo determinar el costo de servicio y su 
incidencia en la rentabilidad de la empresa J&B Digital Technology E.I.R.L, Tarapoto, 
año 2020, para lo cual ha sido importante emplear una guía de entrevista y una guía 
de análisis documental al gerente general y, por consiguiente, el acervo 
documentario que se vincula a los costos empleados en el servicio que otorga dicha 
empresa.  
El primer objetivo específico fue conocer la situación actual de las actividades de 
costos de servicio en la empresa, para lo cual, los resultados son: La gerente refirió 
que la empresa, no emplea ningún sistema de costos porque lo que se realiza 
empíricamente. A ello se suma, que la empresa no cuenta con ningún formulario 
para el registro de los materiales que son empleados en el servicio, todo se trabaja 
manualmente (el apunte se realiza en un cuaderno, por falta de conocimiento o 
experiencia) lo que impide la correcta distribución de los costos. Una investigación 
similar es la realizada por González-Reyes y Moreno-Pino (2016) quienes indicaron 
que, es necesario que los costos estén correctamente identificados y que se 
reconozcan todos aquellos que se involucran en el servicio, lo que ayudaran en la 
fijación del precio y para ello es necesario contar con un sistema de costos, que este 
estructurado de acuerdo con los elementos de costos, materiales directos, mano de 
obra y costos indirectos, lo que ayudará a controlar eficientemente los recursos en 
los que invierte la organización. 
El segundo objetivo fue identificar los elementos del costo de servicio en la empresa, 
donde se evidencio deficiencias en la distribución de los costos por la falta de 
conocimiento de los responsables en realizar los reportes de costos, en vista que se 
han considerado como materiales  a los cascos, cinturones, botas con punta de 
acero, impermeables y guantes dieléctricos, como también se tuvo en cuenta como 
mano de obra directa a jefe de ventas, vendedores y vendedores viajantes, y por 
último, se consideró como costo indirecto al alquiler del establecimiento, los mismos 
que no intervienen de manera directa en la realización del servicio; por esta razón, 
los costos de servicio se incrementaron y las ganancias redujeron. Resultados 
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similares presenta el estudio desarrollado por Golpe (2018) quien analizó el costo 
que aplica una organización que brinda servicios en Chile, demostrando que no 
registran todos los materiales directos e indirectos que se han empleado para brindar 
el servicio, asimismo existe deficiencia en identificar exactamente los elementos de 
costo, siendo este esencial para la ejecución de actividades comerciales. Por otro 
lado, la empresa no cuenta con un sistema integrado y eficaz para conocer 
detalladamente los materiales que se emplean lo que limita conocer el costo de 
servicio que realmente utiliza, pues no existe un control exacto que logre determinar 
el precio, incluyendo las ganancias para la empresa, esto ha conllevado a que la 
compañía sufra perdidas monetarias. 
El tercer objetivo determina la estructura del costo de servicio en la empresa, donde 
se dio a conocer que la empresa no cuenta con una estructura de costos, por ello se 
planteó una estructura de tipo lineal tomando como referencia el sistema de costo 
tradicional para la determinación del costo del servicio, el mismo que tuvo una 
incidencia positiva en la rentabilidad, ya que permitió determinar adecuadamente los 
costos de servicio e identifico, asigno y controlo con exactitud el costo, como también 
brindo información verídica de la utilidad obtenida en el periodo 2020.  Los resultados 
encontrados tienen similitud con el trabajo investigativo que fue ejecutado por Crespo 
(2017) donde identificó los costos de una empresa ecuatoriana, demostrando que se 
emplea un tipo de costo empírico, sin registro documentario que respalde la 
actividad, como también no se identifican los recursos de acuerdo con el elemento 
de costo que corresponde. En base a ello, el autor afirmó que la empresa carece de 
una estructura de costos que le permita establecer un precio razonable en el 
mercado. 
En el cuarto objetivo específico se analizó los índices de rentabilidad en la empresa, 
obteniendo como resultados: En el margen de utilidad neta, la empresa obtuvo una 
utilidad de S/.3,944.07 y un total de ventas de S/ 359,114.58, donde el índice 
resultante fue de 1.1% es decir, la organización obtuvo el 1% de ganancias por medio 
de las ventas efectuadas, teniendo en cuenta que el resultado óptimo es del 5%. Por 
consiguiente, la utilidad bruta fue de S/ 99,642.58, obteniendo de así un índice de 
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margen bruto por 27.75% lo cual fue favorable para la organización, es decir, obtuvo 
ganancias por medio de la utilidad generada después de descontar los costos. Por 
otro lado, el margen de utilidad neta tuvo un índice del 12.95%, debido a que la 
utilidad neta fue de S/46,509.57, dejando evidencia de que las ganancias fueron 
favorables durante el periodo, del mismo modo, el margen de utilidad bruta tuvo un 
índice de 40.92% con una utilidad bruta de S/ 146,937.58, donde la organización 
obtuvo utilidades a partir de las ventas generadas, después de deducir costos. Un 
trabajo de investigación similar ha sido el desarrollado por Zurita, Pucutay y Córdova 
(2019) quienes analizaron los índices de rendimiento económico de la empresa 
Indema Perú SAC, demostrando que la rentabilidad sobre los activos bajo sus 
índices periodo tras periodo así también tuvo un rendimiento de 0.86% sobre la 
inversión en 2016, y el siguiente año generó pérdidas; sin embargo, para el año 2018, 
obtuvo un 0.08%. Además, existió un niel bajo en las ventas lo que ocasionaron que 
los índices bajen considerablemente. Por tanto, los factores que influyen de manera 
significativa en los índices de rentabilidad es el alto costo de ventas, ya que en 2018 
representó un 85% del nivel de ventas y con el pasar de los años se redujo a 70%. 
Los resultados señalan que la empresa no obtuvo mayores ganancias, impidiendo 
que este pueda realizar inversiones. 
Como resultado general se comprobó que el costo de servicio incide 
significativamente en la rentabilidad de la empresa, debido a que la mala asignación 
de los elementos de costo, causo el cálculo incorrecto de los costos de servicio, 
disminuyendo de esa manera la utilidad neta y por ende los índices de ratios no son 
los reales. Así también se evidencio las variaciones que existe entre los cálculos 
realizados por la empresa y los cálculos del costo tradicional. Esto sucede porque la 
administración no aplica ningún tipo de sistema de contabilidad de costos, y debido 
a que sus registros se basan en la experiencia, lo que dificulta conocer la utilidad 
neta real. Dichos resultados guardan similitud con el trabajo de investigación 
elaborado por Montenegro y Sánchez (2019) quienes establecieron la incidencia 
entre los costos de servicio y la rentabilidad de la empresa Innova SAC, teniendo 
como resultados que el 80% de los colaboradores señalaron que los costos de 
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combustible y viáticos casi nunca se asignan en el costo del servicio. Por otro lado, 
los índices de rendimiento económico y financiero disminuyen la rentabilidad 
económica en 0.53%, la rentabilidad financiera en 1.42% y la rentabilidad de ventas 
en 0.17% asimismo no se solucionan a tiempo los reclamos de los clientes lo que 
genera penalidades, obteniendo un nivel de correlación de 0.746 y un nivel de 




6.1.  Se comprobó que el costo de servicio incide significativamente en la 
rentabilidad de la empresa J&B Digital Technology E.I.R.L, por cuanto la mala 
asignación de los elementos de costo, causó el cálculo incorrecto de los costos 
de servicio, disminuyendo de esa manera la utilidad neta y por ende los índices 
de ratios no son los reales. Claramente se evidenció las variaciones que existe 
entre los cálculos realizados por la empresa y los cálculos del costo tradicional; 
esto sucede debido a que la administración no aplica ningún sistema de costos, 
y sus registros solo se basan en la experiencia.  
6.2. No se emplea ningún sistema de costos y todo se realiza empíricamente. A ello 
se suma, que la empresa no cuenta con ningún formulario para el registro de 
los materiales que son empleados en el servicio, todo se registra manualmente 
(en un cuaderno, por falta de conocimiento o experiencia). 
6.3. Se identificó los elementos de costos y se evidencio deficiencias en la 
distribución de los mismos, debido a la falta de conocimiento de los 
responsables en realizar los reportes de costos, en vista que se han 
considerado como costo de servicio materiales, personal y otros gastos que no 
intervienen de manera directa en la realización del servicio de instalación y 
mantenimiento de televisión por cable; por esta razón, los costos de servicio se 
incrementaron y las ganancias redujeron. 
6.4. Se planteó una estructura de tipo lineal tomando como referencia el sistema de 
costo tradicional para la determinación del costo del servicio, el mismo que tuvo 
una incidencia positiva en la rentabilidad, ya que permitió determinar 
adecuadamente el costo de servicio e identifico y asigno con exactitud el costo. 
De esa manera el total de costo de servicio empleado en la instalación y 
mantenimiento resulto 259,472.00 según la empresa, a diferencia de lo 
realizado por los investigadores, que resulto 212,177.00 y como efecto la 
utilidad se redujo a 3,944.07 de 46,509.57.  
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6.5. Al analizar los índices de rentabilidad, se ha evidenciado diferencias entre los 
ratios obtenidos por la institución (margen de utilidad neta, 1.10% y margen de 
utilidad bruta, 27.75%) y los obtenidos por los investigadores (margen de 
utilidad neta, 12.95% y margen de utilidad40.92%) existiendo variaciones de 
11.85% y 13.17%, lo que se debe a la mala asignación de los elementos de 






7.1. Al gerente, administrador y contador de la empresa, se sugiere tener reuniones 
mensuales con la finalidad de detectar posibles problemas que originan la 
incorrecta distribución y asignación de los costos de servicio, con la finalidad de 
tomar decisiones asertivas y que favorezcan el crecimiento empresarial e 
incrementación de las ganancias. 
7.2. Establecer un procedimiento formal para el control del servicio que permitan 
asignar técnicamente los costos mediante la utilización de una herramienta de 
control de materiales para la utilización de cada servicio y determinar de manera 
real los costos de servicio. 
7.3. Al contador y asistente contable de la empresa se le sugiere identificar 
adecuadamente los elementos del costo con la intención de determinar el costo 
real y por ende la utilidad, por consiguiente, es necesario implementar formatos 
de costos a fin de asignar apropiadamente cada elemento.  
7.4. Al gerente, se sugiere contar con un sistema de costos, a fin de determinar 
correctamente los mismos, lo cual permitirá obtener información real y verídica, 
que será útil para la toma de decisiones.   
7.5. Al contador, asumir la responsabilidad y efectuar los cálculos financieros para 
determinar los índices de rentabilidad trimestralmente, permitiéndole conocer 
en qué gastos ha incurrido la empresa y si el costo es conveniente para el 
desarrollo de las actividades empresariales, a fin de establecer estrategias 
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ANEXO 1 Matriz de operacionalización de las variables 
 
Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala 
Costo de 
servicio 
Es el factor 
determinante de 
cualidades 
tecnológicas de una 
organización que 
contribuye a la 
búsqueda del 
rendimiento 
económico de las 
compañías 
(Fernández, 2013).  
A fin de evaluar la variable, se 
hará uso de una entrevista y una 
guía de análisis documental, los 
mismos que permitirán 
recolectar toda la información 
relacionada a los costos 
empleados en el servicio, 
teniendo en cuenta cada uno de 
sus elementos (materiales, mano 
de obra y gastos indirectos). 
Materiales 
directos 
- Calidad de 
materiales 
- Costo en el sitio de 
instalación 
Nominal 
Mano de obra 
directa 
- Remuneraciones 




- Costo de alquiler de 
local 
- Capacitación de 
trabajadores 
- Costo de publicidad 
Rentabilidad 
Es el beneficio que 
obtiene una empresa 
tras realizar una 
inversión, el mismo 
que permite conocer 
la evolución y la 
capacidad que 




depende de ratios 
que determinan si se 
obtuvo perdida o 
ganancia (Eslava, 
2013). 
Para conocer los resultados de 
cada ratio, se hará uso de una 
guía de análisis documental, 
donde se conocerá los índices 
de rentabilidad, teniendo como 
fuente el estado por resultados y 
balance general del periodo 
2020, donde se detalla el monto 













ANEXO 2 Matriz de consistencia 
Título: Costo de servicio y rentabilidad en la empresa J&B Digital Technology E.I.R.L, Tarapoto, año 2020 




¿De qué manera el costo de servicio incide en 
la rentabilidad de la empresa J&B Digital 
Technology E.I.R.L, Tarapoto, año 2020?   
 
Problemas específicos: 
P1. ¿Cómo es la situación actual de las 
actividades de costo de servicio? 
P2. ¿Cuáles son los elementos del costo de 
servicio en la empresa?  
P3. ¿Cómo es la estructura de costos de 
servicio en la empresa? 
P4. ¿Cuáles son los índices de rentabilidad 
en la empresa? 
 
Objetivo general 
Determinar el costo de servicio y su incidencia 
en la rentabilidad de la empresa J&B Digital 
Technology E.I.R.L, Tarapoto, año 2020 
 
Objetivos específicos 
O1: Conocer la situación actual de las 
actividades de costos de servicio en la 
empresa.  
O2: Identificar los elementos del costo de 
servicio en la empresa. 
O3: Determinar la estructura del costo de 
servicio en la empresa. 
O4: Analizar los índices de rentabilidad en la 
empresa. 
Hipótesis general 
El costo de servicio incide 
significativamente en la rentabilidad de 












Guía de entrevista 
Guía de Análisis 
documental 
Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones  
El estudio de investigación es de tipo No 
Experimental, explicativo de corte 
transversal.  
 
Esquema:   O₁ 
 
M    r 
   
     
                                                   O₂ 
Donde: 
M = Gerente general y acervo documentario 
O₁ = Costo de servicio 
O₂= Rentabilidad 
r = Incidencia 
Población  
La población estuvo compuesta por los 
trabajadores y el acervo documentario de la 
empresa J&B Digital Technology E.I.R.L, del 
año 2020.  
 
Muestra 
Estuvo compuesto por el Gerente general y 
acervo documentario, siendo en este caso, 
todos los documentos relacionados a los 
costos empleados en el servicio (materiales 
empleados en el servicio, mano de obra y 
gastos indirectos), como también el estado 
por resultados y balance general (estado de 
situación financiera) del año 2020, lo que 
permitió analizar los índices de rentabilidad. 
 




Mano de obra directa 
Gastos indirectos  
Rentabilidad 






ANEXO 3 Instrumentos de recolección de datos 
 
Guía de entrevista - Costo de servicio 
 
La presente entrevista tiene como finalidad netamente académica, lo cual la 
información proporcionada es totalmente confidencial, permitiendo su uso 
exclusivamente de carácter investigativo, los datos servirán conocer la situación actual 
de las actividades de costos de servicio en la empresa. Se le agradece de antemano 
su colaboración y participación. 
 
 
Dimensión 1: Materiales directos 
 
1. ¿Cuáles son los materiales y equipos que se emplean para brindar el servicio 
de instalación y mantenimiento y cable satelital?  
Rpta.  
 
2. ¿Cómo verifican la calidad de los materiales a utilizar en el servicio? 
Rpta.  
 
3. ¿Qué costos realiza la empresa en el sitio de instalación?  
Rpta.  
 




5. Explique Ud. ¿Qué formularios utilizan para detallar los costos incurridos? 
Rpta: 
 
6. ¿Qué acciones realiza la empresa para contar con materiales disponibles a la 






Dimensión 2: Mano de obra directa 
 
7. ¿Qué acciones realiza la empresa para verificar que el personal contratado está 
altamente calificado para brindar el servicio?  
Rpta: 
 
8. ¿Cómo se realiza el reconocimiento de horas extras al personal que está 
involucrado directamente en el servicio?  
Rpta: 
 
9. ¿Cuál es la remuneración que perciben todo el personal de la empresa?  
Rpta: 
 




Dimensión 3: Gastos indirectos  
 




12. ¿Qué gastos de publicidad emplea la empresa?  
Rpta: 
 




14. ¿La reducción de los gastos influye en el crecimiento de la empresa? Explique. 
Rpta: 
 














Guía de análisis documental - Costo de servicio 
 
Tiene como finalidad recoger información con respecto a todos los registros de costos 
de servicio en la empresa J&B Digital Technology E.I.R.L, Tarapoto, año 2020, para 






Elementos Cantidad Porcentaje 
   
   
Total   
 







Gastos indirectos  
Detalle 
Descripción Distribución en Soles Porcentaje 
   
   










Descripción de los elementos de costo de la empresa 
Elementos de Costo Descripción de costos 
Distribución de los costos en 
soles 
Materiales   
Mano de obra   
Gastos indirectos   
 
 
Costo de la operación 
COSTO DE SERVICIO  
ELEMENTOS DEL COSTO DE SERVICIO TOTAL 
MATERIALES DIRECTOS 
  
Costo   Total   de    Materiales  
MANO DE OBRA DIRECTA 
  
Costo   Total   de    Mano de   Obra  




 Total de Costo Indirectos  
Costo del Servicio   
Gastos administrativos  
Gastos de ventas  
Gastos Financieras  
Costo Total del Servicio  
% de Ganancia:   









Estructura del costo de servicio en la empresa. 
Estado de Resultados 
EMPRESA  INVESTIGACION 
Antes del análisis  
Después de la 
investigación 
      
Ventas netas    
Costo de servicio    
Utilidad Bruta    
Gastos Administrativos    
Gastos de ventas    
Gastos financieros    
Utilidad Operativa    
Otros Egresos    
Utilidad antes de 
impuestos     
Impuestos      





Guía de análisis documental – Rentabilidad 
 
El presente instrumento de evaluación, tiene como finalidad Analizar los índices de 
rentabilidad en la empresa. J&B Digital Technology E.I.R.L, Tarapoto, año 2020, para 







Margen de utilidad 
bruta 
utilidad bruta / ventas netas 
 
 
Margen neto Utilidad neta / ventas netas 
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